






A. Lokasi Penelitian 
Pada Penelitian kali ini objek yang akan diamati adalah Ahass Tlogomas 
Motor yang berada di Jl. Tlogomas No.38, Tlogomas, Kec. Lowokwaru, Kota 
Malang, Jawa Timur 65144. Pada Ahass Tlogomas Motor ini tidak hanya 
menyediakan jasa bengkel saja, akan tetapi juga melayani penjualan spare part 
motor asli honda. 
B. Jenis Penelitian 
Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan jenis penelitian survei, 
dimana peneliti melakukan survei untuk mendapatkan informasi pengumpulan 
data, penelitian hanya mencatat data seperti apa adanya, menganalisa dan 
menafsirkan data tersebut. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi  
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari  obyek/subyek 
yang memiliki kuantitas dan karakteristik tertentu yang  ditetapkan oleh peneliti 
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi bukan hanya 
orang atau makhluk hidup, akan tetapi juga benda-benda alam yang lainnya. 
Populasi juga bukan hanya sekedar jumlah yang ada pada obyek atau subyek yang 
dipelajari, akan tetapi meliputi semua karakteristik, sifat-sifat yang dimiliki oleh 





penelitian ini adalah seluruh pengunjung yang sedang menggunakan jasa servis di 
Ahass Tlogomas Motor selama diadakan penelitian. 
2. Sampel 
Menurut Sugiyono (2017), sampel merupakan bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Menurut Roscoe dalam 
Widayat (2004) menyatakan bahwa setiap penelitian ukuran sample harus 
berkisar antara 30 dan 500 sampel.  
Dasar teori yang digunakan untuk menentukan jumlah pengambilan sampel 
yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah Ferdinand (2005) dalam Putro, 
dkk (2014) disarankan ukuran sampel minimum sebanyak 5 sampai dengan 10 
untuk setiap indikator. Dalam penelitian ini terdapat 15 indikator, maka dari itu 
dapat diperoleh perhitungan sebagai berikut: 
 Jumlah Sampel = 7 x jumlah indikator  
= 7 x 15 = 105 responden 
Berdasarkan uraian di atas maka sampel yang diambil pada penelitian ini 
sebesar 105  lalu dibulatkan menjadi 100 sampel   
D. Teknik Pengambilan Sampel 
Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah 
dengan menggunakan teknik nonprobability sampling dengan jenis Purposive 
Sampling. Menurut Jogiyanto (2014) teknik pengambilan sampel bertujuan 
(purposive sampling) teknik pengambilan sampel yang dilakukan dengan 
mengambil sampel dari populasi berdasarkan suatu kriteria tertentu. Teknik ini 
tidak memberi kesempatan atau peluang yang  sama untuk setiap anggota 






populasi yang bisa dipilih menjadi sampel. Teknik purposive sampling 
merupakan pengambilan sampel dengan adanya tujuan tertentu dan bukan 
didasarkan atas strata, random, atau geografi. Teknik ini biasanya dilakukan 
karena beberapa pertimbangan seperti pengambilan sampel didasarkan atas ciri-
ciri, kriteria dan karakteristik tertentu yang merupakan ciri-ciri pokok populasi.  
Kriteria yang digunakan peneliti adalah responden yang pernah ataupun 
sedang menggunakan jasa Ahass Tlogomas Motor minimal 1 kali. Pada 
penentuan bengkel pesaing ini berdasar atas lokasi yang berdekatan dengan 
bengkel Ahass Tlogomas motor, dengan kriteria lain seperti kualifikasi bengkel 
motor yang dimana hal tersebut juga dimiliki oleh bengkel pesaing. Pada 
populasi ini peneliti juga belum tentu tahu yang pernah menggunakan jasa dari 
bengkel ini akan kembali untuk menggunakan jasa bengkel diwaktu yang akan 
datang. 
E. Jenis dan Sumber Data 
1. Jenis Data 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif. 
Data kuantitatif adalah jenis data yang dapat diukur atau dihitung secara 
langsung yang berupa informasi atau penjelasan yang dinyatakan dengan 
berbetuk angka.  
2. Sumber data.  
Data Sekunder yaitu data yang tersedia dan dikumpulkan oleh pihak  lain 
(perusahaan). Sanusi, (2011) atau data yang diperoleh dari sumber kedua atau 





eksternal yaitu data yang diperoleh dari sumber luar. (Burhan, 2001). Data 
primer dalam penelitian ini berupa kuesioner yang disebarkan pada responden 
yang berada dan yang telah menggunakan jasa bengkel Ahass Tlogomas Motor.  
Isi kuesioner yang disebar adalah berhubungan dengan kualitas pelayanan 
bengkel dalam melayani konsumen. Kemudian dari hasil kuisioner yang disebar 
dianalisis dan  dijadikan pembahasan. 
F. Definisi Operasional Variabel 
Definisi operasional variabel adalah pengertian variabel (yang diungkap 
dalam definisi konsep) tersebut, secara operasional, secara praktik, secara nyata 
dalam lingkup obyek penelitian/obyek yang diteliti. Definisi operasional variable 
penelitian merupakan penjelasan dari masing-masing variabel yang digunakan 
dalam penelitian terhadap indikator yang membentuknya. 
Pada penelitian ini variable yang digunakan ada 5 dan beberapa indikator 
yang digunakan sejumlah dua puluh tiga. Veriabel dan indikator ini dapat 
ditentukan berdasarkan hasil Voice of Customer yang akan dipadukan dengan 
hasil penelitian terdahulu yang menggunakan QFD sebagai alatnya dan bengkel 
sebagai objeknya. Kemudian dari indikator yang ada disesuaikan dengan 5 
dimensi kualitas pelayanan. Dari variable dan indikator ini dijadikan landasan 
pembuatan kuisioner. Berikut adalah definisi operasional variable. 
1. Berwujud 
Merupakan kemampuan perusahaan didalam menunjukan eksistensi dirinya, 





dan sebagainya lebih menekankan pada bukti secara fisik atau dapat diraba 
keberadaannya. Indikator sebagai berikut : 
 Tempat parkir yang aman dan luas. 
 Fasilitas penunjang ruang tunggu yang lengkap (misalnya; TV, 
Wifi, Koran, Majalah). 
 Menyediakan peralatan reparasi yang lengkap 
2. Kehandalan 
Merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan yang dijanjikan kepada pelanggan. Hal ini dapat berupa adanya 
perbaikan kinerja yang sesuai dengan harapan pelanggan. Indikator sebagai 
berikut : 
 Karyawan memberikan informasi yang jelas mengenai jenis-jenis 
pelayanan yang disediakan. 
 Karyawan (Front desk)  mampu berkomunikasi dengan baik 
 Menjaga kebersihan lingkungan bengkel (seperti ruang tunggu dan 
parkiran) 
3. Daya tanggap 
Daya tanggap yang dimiliki oleh karyawan dan pimpinan perusahaan. Dimana 
perusahaan harus menunjukkan kemampuannya dalam memberikan pelayanan 
yang cepat dan tepat kepada pelanggan jika pelanggan sedang memerlukan jasa 
yang dimaksudkan. Indikator sebagai berikut : 





 Memberikan pelayanan yang cepat dan tepat waktu kepada 
konsumen.  
  Karyawan tanggap dalam pada setiap keluhan pelanggan  
 
4. Jaminan 
Hal ini berkaitan dengan pengetahuan dan kemampuan karyawan dalam 
menumbuhkan rasa kepercayaan dari pelanggannya pada perusahaan. 
Didalamnya terdapat unsur etika karyawan, kredibilitas karyawan, rasa aman 
dari pelanggan, dan unsur etika yang dimiliki oleh karyawan. Indikatorsebagai 
berikut : 
 Memberikan pelayanan yang ramah 
 Memberikan rasa aman dan nyaman pelanggan 
 Memberikan tagihan yang akurat 
5. Empati 
Merupakan pemberian perhatian yang bersifat individu kepada pelanggan dari 
perusahaan. Hal ini dimaksudkan agar pihak perusahaan dapat memahami lebih 
jauh tentang keinginan dan kebutuhan dari pelanggannya (Nirwana, 2004). 
Indikator sebagai berikut : 
 Menanggapi secara serius setiap keluhan pelanggan 
 Mengerti dan paham terhadap kebutuhan pelanggan 
 Mendahulukan kepentingan pelanggan 
G. Teknik pengumpulan data  





Salah satu cara yang dapat digunakan untuk mendapatkan data tentang 
kebutuhan konsumen adalah dengan menggunakan kuesioner. Sugiyono (2017) 
berpendapat bahwa kuesioner merupakan teknik pengumpulan data dengan cara 
memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada para responden 
untuk menjawabnya. Dengan kata lain, kuesioner dapat didefinisikan sebagai 
daftar pertanyaan yang digunakan oleh peneliti untuk memperoleh data dari 
sumbernya secara langsung melalui proses komunikasi ataudengan mengajukan 
pertanyaan. 
Kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data dari para responden, 
dimana peneliti membuat pertanyaan yang telah diatur sedemikian rupa untuk 
mengetahui layanan yang ada di Ahass Tlogomas Motor yang sesuai dengan 
keinginan dan kebutuhan para konsumen. Kuesioner pada penelitian ini 
disebarkan kepada para konsumen bengkel. 
2. Wawancara  
Sukmadinata dalam Rosyadi (2012) berpendapat bahwa wawancara adalah 
salah satu bentuk teknik pengumpulan data yang banyak digunakan dalam 
penelitian deskriptif kuantitatif dan deskriptif kualitatif. Menurut Agusyana 
(2011) teknik pengumpulan data dengan wawancara yaitu peneliti langsung 
menemui responden dan mengajukan tanya jawab. Tanya jawab ini nantinya akan 








H. Teknik Pengukuran data 
Pada penelitian ini, tanggapan responden atas kualitas pelayanan jasa dapat 
diukur dengan menggunakan metode pengukuran data yaitu: skala likert, yang 
dimaksud dengan skala likert adalah skala yang digunakan secara luas yang 
mengharuskan responden untuk menunjukkan derajat setuju atau tidak setuju pada 
setiap pernyataan yang berkaitan dengan objek yang dinilai (Widayat, 2004). Ada 
beberapa perincian mengenai pengukuran data yaitu: 
a. Penilaian tingkat Importance To Customer 
1) Jawaban sangat penting diberi bobot 5 
2) Jawaban penting diberi bobot 4 
3) Jawaban netral diberi bobot 3 
4) Jawaban tidak penting diberi bobot 2 
5) Jawaban sangat tidak penting diberi bobot 1 
b. Penilaian tingkat Customer Satisfaction Performance 
1) Jawaban sangat puas diberi bobot 5 
2) Jawaban puas diberi bobot 4 
3) Jawaban cukup puas diberi bobot 3 
4) Jawaban tidak puas diberi bobot 2 









c. Penilaian tingkat Competitive Satisfaction Performance 
1) Jawaban sangat puas diberi bobot 5 
2) Jawaban puas diberi bobot 4 
3) Jawaban cukup puas diberi bobot 3 
4) Jawaban tidak puas diberi bobot 2 
5) Jawaban sangat tidak puas diberi bobot 1 
I. Pengujian Instrument 
1. Uji Validitas 
Uji validitas merupakan analisis untuk mengetahui apakah jumlah butir 
pertanyaan atau item mampu mengungkap variabel yang diungkapkan (Sri 
Rahayu, 2005). Tolak ukur yang digunakan adalah angka korelasi (r), bila r 
dihitung > r tabel maka pertanyaan tersebut dikatakan valid pada tingkat 
kepercayaan 95% (0,95). 
Untuk pengujian validitas digunakan rumus korelasi product moment 
sebagai berikut: 
Rumus :   
 (∑  ) (∑ ∑ )
√(( ∑   (∑ ) )( ∑  (∑ ) )
 
Keterangan : 
r = nilai korelasi product moment 
X = nilai skor pertanyaan 
Y = total nilai skor pada seluruh pertanyaan 
N = banyaknya responden 
X2 = jumlah skor butir (X) kuadrat 





XY = jumlah perkalian skor butir (X) dan skor variable (Y) 
2. Uji Reliabilitas 
Uji ini diperlukan untuk megetahui kestabilan alat ukur. Alat ukur 
dikatakan reliabilitas apabila instrument yang digunakan beberapa kali 
untuk mengukur objek yang sama tingkat reliabilitas suatu alat ukur dapat 
diketahui dengan menggunakan metode Internal Consistency Reliability. 
Menurut Widayat (2004), metode Internal Consistency Reliability adalah 
suatu pendekatan untuk menilai konsistensi atau homogenitas internal dari 
sejumlah item dengan menjumlahkan konsistensi individu untuk setiap item 
dalam suatu Form Total Score. Pendekatan ini menggunakan koefisien 
alpha. Nilai alpha akan berkisar antara 0 sampai 1. Rumus Alpha Cronbach 
dituliskan sebagai berikut :           ( 
 







r11  = reliabilitas instrumen   
k  = banyak butir pernyataan  
σ_t^2  = varians total  
σ_b^2  = jumlah varians butir 
Suatu instrumen dapat di katakan reliabel bila memiliki nilai koefisien 
keandalan (nilai alpha Cronbach) lebih besar atau sama dengan 0,6 sehingga 
apabila Į sama dengan 0,6 maka instrumen dapat dikatakan reliabel. Adapun 
perhitungan reliabilitas menggunakan bantuan komputer dengan program 






3. Rentang Skala 
Rentang skala adalah alat yang digunakan untuk menggambarkan atau 
mendeskripsikan variabel yang diteliti. Dalam penelitian ini variabel 
yang diteliti adalah dimensi kualitas pelayanan dari bengkel ahass 
tlogomas motor dengan menggunakan rumus rentang skala Umar 
(2001:225) sebagai berikut :  
    
  (   )
 
 
Dimana :  
RS = Rentang Skala 
n = jumlah sampel 
m= Jumlah alternatif tiap item 
maka rentang skala dapat diperoleh dengan perhitungan sebagai 
berikut : 
    








Berdasarkan perhitungan rentang skala diperoleh sebesar 80. Dengan 
demikian penentuan skala penelitian tiap kriteria diawali dengan 
menentukan skor terendah dan tertinggi dengan total dari jumlah 
sampel (100) dengan bobot paling rendah dan paling tinggi di dapat 






















180 – 259 
Tidak 
dibutuhkan 
Tidak puas Tidak puas 
260 – 339 Netral Cukup Cukup 
340 – 419 Dibutuhkan Puas Puas 
420 - 449 
Sangat 
dibutuhkan 
Sangat puas Sangat puas 
 
J. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian in adalah QFD. Pada 
dasarnya dengan menggunakan QFD perusahaan dituntut untuk mengetahui apa 
saja yang diiginkan konsumen kemudian dibuat respon teknis sebagai solusi dari 
keluhan konsumen. Respon teknis dapat disesuaikan dengan apa yang dikeluhkan 
konsumen.  Berdasarkan kemampuan bengkel dalam memenuhi respon teknis 
tersebut. Dalam penelitian ini buku acuan yang digunakan adalah literatur dari 
Fandy Tjiptono dan Gregorius Chandra (2016) dan penelitian terdahulu. Ada 
beberapa tahap dalam penelitian ini yang menggunakan teknik analisis data 
sebagai berikut: 
1. Tahap Pengumpulan Suara (Voice Of Customer) 
Pada tahap ini peneliti melakukan pengumpulan suara konsumen 
dengan menyebarkan  kuisioner terbuka kepada pelanggan dan wawancara 
ke konsumen bengkel ahass tlogomas motor. Pada tahap ini konsumen 





terdapat dalam kuesioner, yang mana jawaban tersebut sesuai dengan 
mereka rasa ketika menggunakan jasa bengkel ahass tlogomas motor.  
2. Planning Matrix 
a.  Importance To Customer 
Merupakan informasi tentang tingkat kepentingan atribut, yaitu 
nilai yang menunjukkan seberapa penting atribut menurut 
responden dalam  memuaskan kebutuhan konsumen bengkel 
ahass tlogomas motor. Perhitungannya menggunakan jumlah: 
Respondence x  Performance.  
b. Customer Satisfaction Performance 
Tahap ini untuk mengetahui bagaimana persepsi pelanggan  
tentang seberapa baik jasa yang ada saat ini dalam memenuhi 
kebutuhan pelanggan dan juga informasi yang menunjukkan 
tingkat kepuasan pelanggan bengkel ahass tlogomas motor. 
c. Competitif Satisfaction Performance 
Pada tahap ini untuk mengetahui bagaimana persepsi konsumen  
terhadap kemampuan kompetitor dalam memenuhi kebutuhan 
pelanggan yang akan jadi bahan pertimbangan bagi bengkel ahass 
tlogomas motor. 
d. Goal 
Merupakan tingkat customer satisfaction performance yang mana 
harus terlebih dahulu guna memenuhi kebutuhan konsumen. 





membandingkan customer satisfaction performance dan 
competitive  satisfaction performance. Dipertimbangkan karena 
berhubungan dengan penilaian konsumen terhadap jasa yang 
selama telah diberikan perusahaan, sehingga peneliti dapat 
mengetahui letak kekurangan dari bengkel ahass tlogomas motor 
bisa jadi sebagai perbandingan dengan pesaing sebagai tolak ukur 
dalam pengambilan keputusan. 
e. Improvement Ratio 
Merupakan suatu ukuran dari usaha yang dilakukan bengkel ahass 
tlogomas motor untuk meningkatkan kepuasan konsumen dari 
sebuah atribut kebutuhan konsumen yang didahulukan untuk 
dipenuhi agar mempunyai nilai kegunaan yang paling tinggi. 
 Improvement Ratio =  Goal/(Customer Satisfaction Performance) 
f. Sales Point 
Merupakan informasi mengenai kemampuan menjual produk atau 
jasa pelayanan berdasarkan seberapa baik kebutuhan konsumen 
terpenuhi. 
1 = tanpa titik penjualan  
1,2 = titik penjualan tengah  
1,5 = titik penjualan kuat 
g. Raw Weight 
Menunjukkan suatu atribut pada kebutuhan konsumen yang harus 





menunjukkan bahwa  atribut/tingkat kebutuhan konsumen tersebut harus 
dipenuhi terlebih dahulu. 
h. Normalized Raw Weight 
Merupakan nilai dari hasil pembagian antara raw weight dengan 
total raw weight. Kolom ini berisi nilai raw weight, diskalakan pada range 
antara  0 sampai 1 atau dinyatakan dalam persentase. Nilai dari normalized 
raw weight  sebagai berikut: 
Normalizet raw weight=(raw weight )/(raw weight total )  
3. HOQ (House of Quality) 
Pada tahap ini yang dimana penyusunan item dari langkah-langkah 
sebelumnya dalam bentuk House of Quality (rumah kualitas). Tahap ini 
meliputi langkah-langkah sebagai berikut: 
Gambar 3.1 Rumah mutu ( House Of Quality ) 
 
a. Respon Teknis 
Merupakan kemampuan teknis yang dimiliki oleh pihak bengkel 
untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Data respon teknis ini diperoleh 





b. Membuat matriks hubungan (Relation Matriks) dan prioritas  
Relationship matrik 
Relationship matrik menunjukkan antara respon teknis  dengan 
kebutuhan konsumen (Customer need). Hubungan ini  ditunjukkan dengan 
simbol 
Tabel 3.1 Simbol dalam relationship matrix 
c. Prioritas 
Nilai prioritas mempertimbangkan kontribusi relative dari  respon 
teknis dari kepuasan konsumen. Formulasi untuk  menghitung kontribusi 
adalah: Contribution = Σ (Normalized Raw Weight x Nilai Numerik  
Relationship Matrix).  
d. Penentuan Technical Correlation 
Merupakan identifikasi hubungan masing-masing technical 
description (hubungan antara atribut satu dengan yang lain). ketika 
hubungan saling berkaitan akan  digambarkan dengan beberapa simbol-
simbol seperti yang terlihat pada tabel dan akan ditampilkan pada bentuk 
Simbol Nilai Numerik Pengertian/tingkat hubungan 
(blank) 0 Tidak ada hubungan 
 1 Mungkin ada hubungan 
 3 Sedikit ada hubungan 





rumah kualitas yang dimana simbol-simbol tersebut memiliki masing-






Tabel 3.2 Simbol Korelasi Teknik 
Simbol Keterangan 
 Pengaruh positif sangat kuat 
 Pengaruh positif cukup kuat 
Kosong Tidak ada pengaruh 
 Pengaruh negative cukup kuat 
 Pengaruh negative sangat kuat 
 
e. Benchmarking 
  Patok duga pada bengkel kompetitor dengan menggunakan 
metode benchmarking yang dapat diambil functionality benchmarking 
yaitu menitik beratkan pada fungsi respon teknis untuk mengambil data 








  Menggambarkan bagaimana SQC harus untuk dicapai berkaitan 
dengan customer need dan performance competitior mengindikasikan 
bagaimana agar dapat meningkatkan sesuatu, menurunkan sesuatu, atau 
mencapai sasaran tertentu yang spesifik. Adapun simbolnya adalah 
sebagai berikut: 
↑ = lebih baik maksimum (meningkat)  
↓ = lebih baik minimum (menurun)  
○ = target value 
